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 РЕФЕРАТ 
 
Тема дипломного проекта «Совершенствование системы комплексного 
обслуживания корпоративных клиентов (на примере ДО  №8646/070 
Красноярского отделения ПАО Сбербанк)».  
Пояснительная записка состоит из введения, трех глав, заключения, 
списка использованных источников. Общий объем пояснительной записки 96 
страницы. Пояснительная записка содержит 13 рисунков, 23 таблицы. 
Список использованных источников содержит 74 наименования. 
КОРПОРАТИВНЫЕ КЛИЕНТЫ, СЕГМЕНТАЦИЯ РЫНКА, 
КОМПЛЕКСНОЕ ОБСЛУЖИВАНИЕ, РЫНОК БАНКОВСКИХ УСЛУГ. 
Цель дипломного проекта заключается в совершенствовании системы 
комплексного обслуживания корпоративных клиентов ДО  №8646/070 
Красноярского отделения ПАО Сбербанк. 
Задачи дипломного проекта:  
 исследовать тенденции обслуживания корпоративных клиентов на 
российском рынке банковских услуг; 
 проанализировать подходы к комплексному обслуживанию 
корпоративных клиентов на рынке банковских услуг; 
 провести сравнительный анализ комплексного обслуживания 
корпоративных клиентов в банке; 
 разработать систему мер по совершенствованию системы 
комплексного обслуживания; 
 оценить эффективность совершенствование системы комплексного 
обслуживания корпоративных клиентов. 
В рамках дипломного проекта проведен анализ развития банковского 
рынка в России, отмечены подходы к комплексному обслуживанию 
корпоративных клиентов на рынке банковских услуг. А также проведен 
анализ финансово-хозяйственной деятельности ДО  №8646/070 
Красноярского отделения ПАО Сбербанк. Рассмотрена организация 
обслуживания корпоративных клиентов в ДО  №8646/070 Красноярского 
отделения ПАО Сбербанк. 
В результате были выявлены проблемы, с которыми сталкивается ДО  
№8646/070 Красноярского отделения ПАО Сбербанк в части привлечения и 
удержания корпоративных клиентов, а также предложены пути их решения, 
направленных на удовлетворение потребностей клиентов офиса. В частности, 
предложено внедрить новую услугу «Курьерская доставка». Срок 
окупаемости затрат на внедрение указанного мероприятия 5 лет, ожидаемый 
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Актуальность выбранной темы состоит в том, что проблема  
некачественного обслуживания в банках касается большинства Российских 
предприятий. Профессиональное, своевременное решение этих проблем, а 
самое главное – их предупреждение, могли бы способствовать экономическому 
росту, как этих предприятий, так и самих банков. Это потребует кардинальных 
изменений в системе управления банками, в том числе создания специальных 
подразделений, в функции которых будет входить установление и поддержание 
отношений с корпоративными клиентами, переход к более эффективной 
системе комплексного обслуживания, проведения корректировки ныне 
действующих стратегий, пересмотра пакетов банковских услуг.  
Политика каждого банка – это, прежде всего, формирование стабильных, 
долгосрочных, доверительных финансовых отношений с существующими и 
новыми клиентами. Соответственно, одной из составляющих политики банка 
являться создание устойчивых партнерских отношений, в том числе, за счет 
повышения эффективности работы с корпоративными клиентами. 
Содержание и цели банковской деятельности существенно зависят от 
конкуренции на финансовых рынках и меняющихся отношений между Банком 
и клиентурой [17]. 
Основная цель банка в отношениях с клиентами – это максимальная 
прибыль при минимальном риске. Сегодня по-прежнему для большинства 
отечественных банков важная составляющая бизнеса – это услуги 
корпоративным клиентам, так как работа с корпоративными клиентами 
является актуальной и наиболее прибыльной [17]. 
Учитывая интересы корпоративных клиентов, с одной стороны, и 
заинтересованность кредитных учреждений в привлечении денежных средств, 
для достижения ими максимального дохода при минимальных затратах, с 
другой стороны, возникает необходимость поиска более совершенных форм 





















создания системы оценки клиентоориентированности и конкурентной среды 
банковского сектора региона [21]. 
Целью дипломного проекта является совершенствование системы 
комплексного обслуживания корпоративных клиентов ДО  №8646/070 
Красноярского отделения ПАО Сбербанк. 
В связи с поставленной целью определены следующие задачи: 
 исследовать тенденции обслуживания корпоративных клиентов на 
российском рынке банковских услуг; 
 проанализировать подходы к комплексному обслуживанию 
корпоративных клиентов на рынке банковских услуг; 
 провести сравнительный анализ комплексного обслуживания 
корпоративных клиентов в банке; 
 разработать систему мер по совершенствованию системы 
комплексного обслуживания; 
 оценить эффективность совершенствование системы комплексного 
обслуживания корпоративных клиентов. 
Объектом исследования является ДО  №8646/070 Красноярского 
отделения ПАО Сбербанк. 
Предметом исследования является система комплексного обслуживания 























1 Тенденции комплексного обслуживания корпоративных клиентов 
российского рынка банковских услуг   
 
1.1 Анализ развития банковского рынка в России   
 
Развитие  банковской отрасти является неотъемлемой составляющей 
развитой экономики любой страны. На протяжении нескольких десятилетий 
происходит становление банковского сектора в РФ, особенно интенсивное 
развитие, отмечено начиная с 2000 года [14]. 
В таблице 1.1 представлены количественные характеристики кредитных 
организаций России, подготовленные по данным Департамента Банковского 
надзора Центрального банка РФ.  
 
Таблица 1.1 – Количественные характеристики кредитных организаций России, 
ед.   
Показатели 2013  2014  2015  
Зарегистрировано кредитных организаций Банком России 
и другими органами 
1071 1049 1021 
Действующие кредитные организации (кредитные 
организации, имеющие право на осуществление 
банковских операций) 
923 834 733 
Кредитные организации, зарегистрированные Банком 
России, но еще не оплатившие уставный капитал и не 
получившие лицензию (в рамках законодательно 
установленного срока) 
0 1 0 
Кредитные организации, у которых отозвана 
(аннулирована) лицензия на осуществление банковских 
операций 
148 214 288 
Кредитные организации, имеющие лицензии на 
осуществление операций в иностранной валюте 
623 554 482 





















По состоянию на  1 января 2016 года Банком России было 
зарегистрировано 1021 кредитных организаций, что на 2,67 % меньше, чем 
годом ранее. Из них 733 кредитных организаций являются действующими (это 
71,8 %). За 2015 год было отозвано 288 лицензий, что на 34,58 % больше, чем 
годом ранее. В динамике снижается число, кредитных организаций, имеющих 
лицензии на осуществление операций в иностранной валюте. В 2015 году  их 
количество составило 482, что на 13,00 % ниже, чем годом ранее. В 2015 году 
232 кредитных организаций имеют генеральные лицензии (22,72 % от общего 
количества зарегистрированных организаций). Динамику кредитных 
организаций в России можно увидеть на рисунке 1.1 
 
 
Рисунок 1.1 – Динамика кредитных организаций в России, ед. 
 
То есть, можно отметить негативную динамику снижения количества 
кредитных организаций в последние годы, что связано с тем, что Центральный 
банк РФ отзывает лицензии у банков по ряду причин. Существенными 
причинами являются, нарушение законодательства, утрата способности 
выполнять требования по кредитным обязательствам, снижение величины 
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Зарегистрировано кредитных организаций Банком России и другими органами 
Действующие кредитные организации (кредитные организации, имеющие право 





















уставного капитала, предоставление недостоверной отчетности, участие в 
отмывании доходов. 
В таблице 1.2 представлен анализ финансовых результатов деятельности 
действующих кредитных организаций в России по данным Центрального банка.  
 
Таблица 1.2 – Финансовые результаты деятельности действующих кредитных 
организаций в России 
Показатели  Объем прибыли (+) / убытков (-) 





прибыли текущего года, млн. 
руб. 
2013 2014 2015 2013 2014 2015 2013 2014 2015 
Всего  993584,5 589141,3 191965,4 922 833 733 192177,5 177032,1 125480,2 
Прибыльные 
организации 
1012252,5 853239,6 735803,4 834 707 553 191145,8 166058,7 113513,3 
Убыточные 
организации 





0,0 0,0 0,0 1 1 0 0,0 0,0 0,0 
Итого - - - 923 834 733 - - - 
 
В 2015 году из общего числа действующих кредитных организаций 553 
являются прибыльными, то есть 78,54 %. Их совокупная прибыль составила 
735803,4 млн. руб. Количество прибыльных кредитных организаций в динамике 
снижается на 21,78 %, снижается также их доля в общем количестве 
действующих кредитных организаций на 6,33 %, что вызвано общим 
ухудшением макроэкономической ситуации в стране. Соответственно, 
увеличилось количество и доля убыточных кредитных организаций с 88 в 2013 





















составил 543838,1 млн. руб., что в 2 раза больше, чем годом ранее. Совокупный 
финансовый результат в 2015 году составил 191965,4 млн. руб., что ниже на 
67,42 %, чем в прошлом году. Из этой суммы в 2015 году использовано было 
125480,2 млн. руб. Динамику финансовых результатов кредитных организаций 
в России можно увидеть на рисунке 1.2. 
 
 
Рисунок 1.2 – Динамика финансового результата кредитных организаций в 
России, млн. руб.  
 
Рынок  банковских услуг можно структурировать по разным критериям. 
Один из них – это виды оказываемых услуг. В частности, по указанному 
критерию можно выделить следующие рынки банковских услуг: 
- кредитные;  
- инвестиционные;  





















- трастовые;  
- консультационные; 
- прочие рынки. 
Однако на этом деление банковского рынка по товарному признаку не 
заканчивается. Каждый из перечисленных рынков, в свою очередь, 
складывается из рынков отдельных услуг, или банковских отраслей [44]. 
В спектр услуг коммерческих банков корпоративным клиентам входят: 
расчетно-кассовое обслуживание; система «Банк-Клиент»; кредитование; 
вексельное обслуживание; депозиты; инкассация денежных средств; 
зарплатные проекты на основе пластиковых карт и лицевых счетов; 
информационная поддержка бизнеса клиента. Долю корпоративных клиентов, 
использующих отдельные виды банковских услуг можно увидеть на рисунке. 
1.3 [21].  
 
 
Рисунок 1.3 – Доля корпоративных клиентов банка, использующих отдельные 
виды банковских услуг, % 
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В таблице 1.3 представлен анализ крупнейших коммерческих банков с 
долей средств корпоративных клиентов в структуре активов. 
 
Таблица 1.3 – Анализ крупнейших коммерческих банков с долей средств 
корпоративных клиентов в структуре активов [21] 
Показатели Сбербанк ВТБ Газпромбанк Россельхоз-
банк 
Банк Москвы 









Активы всего  15275194 1 5095384 2 3388825 3 1779431 5 1706551 6 
Чистая 
прибыль 
286166 1 48322 2 32021 3 1632 37 4002 17 



















20,16 5 35,37 2 54,48 1 35,29 3 32,82 4 
Привлеченные 
МБК 






















Как видно из вышеуказанной таблицы доля средств, предприятий и 
организаций (в том числе корпоративных клиентов) в структуре активов банков 
весьма значительная и достигает порой 50% и более. То есть, можно говорить о 
том, что на сегодняшний день работа по привлечению и удержанию 
корпоративных клиентов банками является одним из основных приоритетов их 
деятельности.    
Исследование клиентуры банков по комплексу используемых услуг 
позволяет выделить предпочтения клиентов, определить «типовые» пакеты 
услуг, направления разработки новых и модернизации существующих 
банковских продуктов, «целевые аудитории» рекламы и потенциальных 
клиентов [21]. 
Практически ко всем продуктам, обязательным является наличие 
расчетного счета в данном банковском учреждении,а для оставшихся, является 
рычагом согласования индивидуальных условий (например снижение 
процентной ставки кредитной линии при открытии расчетного счета). А, в свою 
очередь, расчетно-кассовое обслуживание - базовая услуга для юридических 
лиц и основа пакетного обслуживания. 
В современных условиях повсеместной автоматизации использование 
системы электронных платежей «Онлайн банк», ее доступность и простота 
становится де-факто для средних и крупных клиентов. Следовательно, можно 
выделить «минимальный» пакет услуг (Расчетно-кассовое обслуживание плюс 
система «Онлайн банк»), и он является наиболее востребованным (до 90 % 
клиентов). Данный пакет используют организации со средним и большим 
документооборотом, а также «современные» организации удаленные от банка. 
Стоимость пакета включает расчетно-кассовое обслуживание плюс стоимость 
обслуживания системы «Онлайн банк». Важнейшей составляющей любого 
пакета услуг является кредит, его имеют порядка 40 % клиентов, из них 35 % - 
более одного одновременно. На этапе подъема экономики данная услуга 





















использует «минимальный» пакет. Клиентов, использующих пакет 
«минимальный плюс кредит», - 3,2 % Данный пакет (с различными 
дополнительными услугами) имеет большинство крупных клиентов банка [21].  
«Вексельная схема расчетов» включает расчетно-кассовое обслуживание 
плюс работа с ценными бумагами (векселями). Перевод денег векселем 
является альтернативой выдаче наличных денежных средств со счета. Векселя в 
своей деятельности используют и крупные организации, у которых они не 
являются основной формой расчетов. При этом основным преимуществом 
данной схемы расчетов в сравнении с обналичиванием средств для клиента 
будет сокращение комиссионных издержек в обслуживании, отсутствие роста 
кассовых оборотов и отчетности за них. Среди клиентов банков около 15 % 
постоянно пользуются вексельным обслуживанием, около 40 % – хотя бы 
единожды [21].  
Для организаций с большим штатом актуально перечисление заработной 
платы своих работников на пластиковые карты или во вклады. Данная услуга 
современна, позволяет избежать платы за обналичивание средств (хотя с точки 
зрения законодательства расчеты с использованием пластиковых карт 
приравниваются к наличным), а также позволяет банку в какой-то мере 
аккумулировать средства (на счетах пластиковых карт) и развивать 
эквайринговую сеть банка за счет установки терминалов и банкоматов [21]. 
Инструментом банка в привлечении клиентов на обслуживание, 
стимулирование клиента к удержанию и накоплению средств на счете является 
и депозитное обслуживание. Эта услуга актуальна для консервативных 
организаций, имеющих свободные средства, накопительные счета для уплаты 
налогов и других обязательных платежей, перечисления выручки в 
вышестоящие структуры. Плата по остаткам на счетах в настоящее время 
используется для 0,2 % и позволяет дополнительно аккумулировать 5-10 % 
ресурсной базы. Но следует учитывать, что использование данной услуги не 





















стоимость ресурсов банка, тем самым вынуждая или терять часть прибыли, или 
повышать стоимость размещения ресурсов, снижая при этом 
конкурентоспособность банковского продукта. Как составляющая пакетного 
обслуживания, плата по остаткам на расчетных счетах специфична, является 
пассивной услугой, часто используется по причине невозможности ведения 
активной хозяйственной деятельности в текущих условиях, поэтому включение 
ее в один пакет с кредитованием, ценными бумагами и т.д. нелогично. Как 
правило, депозитное обслуживание включается в пакет только с необходимым 
минимумом базовых услуг (Расчетно-кассовое обслуживание) [21]. 
Инкассация наличных денежных средств используется при большом 
обороте наличных средств, большом количестве торговых точек, периодически 
сдающих наличность. Как пакетное обслуживание, оно актуально для 
организаций, имеющих большой наличный оборот и использующих систему 
«Сбербанк Бизнес Онлайн», т.е. пакет «Удаленное обслуживание», а также 
«зарплатные проекты» на основе пластиковых карт [21]. 
Вместе с тем, при рассмотрении структуры ранка юридических лиц по 
видам оказываемых услуг можно отметить, что наибольший интерес на 
указанном рынке в России приходится на следующие виды услуг. Это 
кредитование юридических лиц и расчетно-кассовое обслуживание. Анализ 
рынка позволяет сделать вывод, что все больший интерес на рыке услуг 
корпоративным клиентам представляют удаленные каналы обслуживания, 
ввиду повышения спроса на «электронные деньги» у всех слоев населения – 
эквайринг, а так же онлайн операции через приложения клиент-банк, например 
«Онлайн банк». При этом сохраняется постоянная потребность в таких видах 

























1.2 Рынок банковских услуг Красноярского края  
 
Анализ рынка банковских услуг осуществлялся на основании данных 
официального сайта Центрального банка РФ и различных аналитических 
агентств. В целом, можно говорить о том, что на рынке Красноярского края 
соблюдаются общие тенденции российского рынка банковских услуг. 
Банковский сектор Красноярского края включает 777 пунктов 
обслуживания. Это региональные банки, их филиалы, одна региональная 
небанковская кредитная организация и 734 внутренних структурных 
подразделений. По количеству пунктов банковского обслуживания край 
занимает первое место по Сибирскому федеральному округу [40].  
Финансовые результаты деятельности кредитных организаций в 
Красноярском крае можно увидеть в таблице 1.4, подготовленной по данным 
Центрального банка РФ.  
 













































01.01.2014 108 108 100 0 0 21,1 
01.01.2015 -1 388,6 51,7 60 1 440,2 40 10,1 
01.01.2016 1 019,9 1 019,9 100 0 0 6,2 
 
Общий объем прибыли, полученный действующими кредитными 





















итогами 2015 года, на конец 2014 года, прибыль кредитных организаций 
составила всего 51,7 млн. рублей.  Общие потери убыточных банков 2015 году 
составили 1440,2 млн. рублей. Удельный вес действующих прибыльных 
организаций на конец 2015 года составил 100%. 
В частности, анализируя динамику финансовых результатов банков, на 
рисунке 1.4 можно отметить, что в 2014 году многие банки понесли убытки, что 
связано с тяжелой макроэкономической ситуацией в стране, и подъем 
прибыльности по итогам 2015 года в связи с сохранением Центробанком 
ключевой ставки и прекращением влияния Центробанка на стоимость 
иностранной валюты.  
 
Рисунок 1.4 - Прибыльность деятельности кредитных организаций 
Красноярского края за 2013-2015, г. 
 
Рассмотрим рынок банковских услуг на примере города Красноярска, как 
крупнейшего города и экономического центра Красноярского края, и одного из 
немногих городов-миллионников Российской Федерации.  
Рынок банковских услуг города Красноярска предоставляет 
специфические и неспецифические услуги. При этом к специфическим услугам 



































 депозитные (клиент вкладывает деньги и получает доход); 
 кредитные (клиентам выдаются деньги, банк получает от этого 
доход); 
 расчетные операции(комиссионный доход). 
В разрезе групп клиентов банковские продукты и услуги на рынке города 
Красноярска можно представить в виде таблицы 1.4.  
 
Таблица 1.4 – Виды банковских услуг по группам клиентов в Красноярске 
Группа клиентов Вид продукта / услуги 
Физические лица Кредиты. Средние ставки в Красноярске 
составляют 19%; 
Вклады. Средние ставки в Красноярске - 10%; 
Денежные переводы; 
Операции с иностранной валютой; 
Банковские интернет услуги; 
Аренда сейфовых ячеек; 
Операции с ценными бумагами; 
Оплата услуг; 
Оплата услуг банковской картой; 
Продажа памятных монет. 
Юридические лица Расчётно-кассовое обслуживание; 
Инкассация; 
Зарплатные проекты; 
Кредит на пополнение оборотных средств; 





Депозиты юридических лиц; 
Кредит на инкассируемую выручку 
 
Кроме того, на рынке города Красноярска представлены электронные 
банковские услуги.  
Каждый банковский продукт и банковская услуга имеют свою специфику 





















Следует отметить, что в последние годы большой популярностью стали 
пользоваться банковские электронные услуги, в которых можно выделить три 
основных направления развития: 
1. Система Клиент-банк - с помощью таких систем клиенты банка могут 
совершать разнообразные операции прямо из дома или своего офиса: 
управление счетом, получение информации о состоянии счетов и некоторой 
другой банковской информации, проведение платежей и оплата услуг с 
расчетного и других счетов и с пластиковых карт и прочие операции. 
2. Интернет-банкинг - система получения банковских услуг через выход 
в Интернет. Клиент может наблюдать за ходом торгов и участвовать в них, 
следить за оформлением совершенных сделок и своей позицией, ведением 
архивов биржевой информации. 
3. Мобильный банкинг (WАР-банкинг) - получение банковских услуг 
непосредственно с помощью мобильного телефона или ноутбука при 
использовании технологии беспроводного доступа [46]. 
В таблице 1.2 представлен анализ топ-10 крупнейших банков 
Красноярска.  
 
Таблица 1.2 – Топ-10 крупнейших банков Красноярска 
Банк Контакты Сайт 
Восточно-Сибирский 
банк Сбербанка России 




Филиал «Банк Москвы» Красноярск, Ул. Ленина, 46. www.bm.ru 
«Росбанк» Красноярск, улица Проспект 
Мира, 7а. 
www.rosbank.ru 





Красноярск, Ул. 78 
Добровольческой Бригады, 
www.atb.su 
ВТБ 24 Красноярск, ул. Ладо 






















Окончание таблицы 1.2 
Банк Контакты Сайт 
Газпромбанк Красноярск, Ул. Академика 




Красноярск, Ул. Молокова, 1 к4. 
Тел.: 8-800-200-07-07 
www.deltacredit.ru 
«Уралсиб» Красноярск, Ул. Гладкова, 4. 
Тел.: (391) 233-13-66 
www.bankuralsib.ru 
Уральский банк 
реконструкции и развития, 
филиал в г. Красноярске 
Красноярск, Ул. Партизана 




В Красноярске размещено около 40% банковских офисов, от общего 
количества офисов Красноярского края, в сельских поселениях края – меньше 
30%. Остальные расположены в городах региона. При этом в пяти районах 
действует только по одному пункту обслуживания. 
В прошедшем году, как и в 2014-м, продолжилась тенденция сокращения 
структурных подразделений банков, действующих на территории 
Красноярского края. В 2014 году банковская сеть сократилась на 63 единицы, в 
том числе на один передвижной пункт. В 2015 году – на 137 единиц.  
Основной стратегией большинства позиционирующихся на розничном 
сегменте Красноярского края банков, является развитие потребительского 
кредитования, автокредитования, обслуживание кредитных пластиковых карт и 
увеличение количества банкоматов. Банки, позиционирующие себя в 
корпоративном сегменте, преимущественно продвигают среди предприятий 
такие банковские услуги, как расчетно-кассовое обслуживание, эквайринг, 
инкассацию и кредитование, преимущественно краткосрочное. 
В таблице 1.3 представлена общая характеристика кредитных 
организаций по основным видам деятельности и приоритетным банковским 
услугам в Красноярском крае, подготовленная по данным с официальных 





















Таблица 1.3 - Общая характеристика кредитных организаций по основным 











РКО РКО Корпоративный 
кредитование кредитование рынок 
эквайринг инкассация   
инкассация эквайринг   
кредитование населения     




   
  
кредитование рынок 
эквайринг эквайринг   
инкассация     
установка банкоматов с 
функцией cash-in. 
    
ПАО «МДМ-
Банк» 
РКО РКО Корпоративный 
кредитование эквайринг рынок 
эквайринг инкассация   
инкассация.     
ПАО КБ «Кедр» 
РКО РКО Корпоративный 
кредитование эквайринг рынок 
эквайринг     
инкассация     
установка банкоматов с 
функцией cash-in. 
    
АО АИКБ 
«Енисейский 
РКО РКО Корпоративный 
объединенный кредитование кредитование рынок 









































автокредитование автокредитование Розничный 





















установка банкоматов с 
функцией cash-in 











потребительское  Розничный 
Промсвязьбанк установка банкоматов с 
функцией cash-in. 
  рынок 











В Красноярском крае основными банками-конкурентами в части 
обслуживания предприятий в розничном сегменте являются АО Банк «Русский 
стандарт», HomeCredit, Росбанк, ВТБ24 и АО «Райффайзенбанк». 
В корпоративном сегменте лидерами являются ПАО «Сбербанк», ПАО 
«ВТБ 24», АО «Енисейский объединенный банк», ПАО КБ «Кедр» и ПАО 
«Открытие». Доля банков в обслуживании денежных потоков предприятий в 























Рисунок 1.4 – Доля банков в обслуживании денежных потоков предприятий 
Красноярского края, %  
 
В таблице 1.4 представлены факторы, определяющие потребность 
клиентов в соответствующих банковских услугах. Указанная таблица построена 
с использованием методики, предложенноой Рассказовой А.Н. [29]. 
 
Таблица 1.4 – Основания востребованности банковских услуг предприятиями 
Красноярского края  
Вид услуги 
Основания востребованности 










Потребность в расчетно-кассовом 
обслуживании на основании: 
Обязательный 
наличия дохода от финансово-
хозяйственной деятельности; 
характер 
необходимости оплаты взносов в 
государственный ПФ, ФОМС и ФСС 
сотрудников и др. 
  
в т.ч. обслуживание по 
системе «Интернет-Банк» 














Сбербанк ВТБ 24 ЕОБ Кедр Райффайзенбанк 





















Продолжение таблицы 1.4 
Вид услуги 
Основания востребованности 
банковских услуг (соответствующая 
корректировка) 
Примечание 
в т.ч. обслуживание с 
использованием системы 
«Би-Принт» 
Ускорение ввода бумажных платежных 




2. Привлечение денежных 





3. Инкассация Потребность в инкассации 
Обязательный 
характер 
4. Пересчет денежной 
наличности 














7. Эквайринг Потребность предприятий торговли в 
обслуживания операций продажи 




8. «Зарплатный проект с 
зачислением средств на 
пластиковые карты 
В зависимости от размера дохода, 
приходящегося персонально на 
управленческий персонал, продавцов и 
кассиров, а также от количества членов 
топ-менеджмента предлагаются услуги 
«Зарплатный проект» в ПК и открытие 
бизнес-счета, сопровождающиеся 
выпуском необходимого количества 
пластиковых карт. Наличие временно-



































Окончание таблицы 1.4 
Вид услуги 
Основания востребованности 








12. Выпуск долговых 
обязательств в ценных 
бумагах 
Потребность в выпуске долговых 










Обязательный характер присвоен услугам, составляющим стандартный 
пакет банковских продуктов, рекомендательный характер - остальным услугам 
[29]. 
По данным из таблицы 1.4 можно сделать вывод, что, как мы уже 
говорили, наиболее востребованными услугами сферы, являются расчетно-
кассовое обслуживание, кредитование, эквайринг, а так же операции с 
наличными денежными средствами: инкасация и пересчет денежной 
наличности.  
Банковский сектор Красноярского края представлен большим 
количеством банков. Конкуренция очень сильная, но как мы видели выше по 
текстку, большинство из них сконцентрировано в городе Красноярске, а многие 
банки, не работают и не имеют представительств в других городах края. 
Например банки Авангард или БинБанк – достаточно крупные игроки, но 
имееют представительство только в Красноярске и распростаняют услуги тоже 
только на жителей Красноярска. Это связано с тем, что содержание офиса в 
городе-миллионнике обходится гораздо дешевле, чем в малых городах края, за 
счет очень большой потенциальной клиентской базы. А в большинстве 





















виде банкомата. В последние годы стали пользоваться популярностью 
электронные услуги банков и пластиковые карты. Многие банки 
распространяют свое влияние на регионы Красноярского края за счет выдачи 
кредитных карт. Например банк Тинькофф, высылает свои карты по почте, 
клиенту достаточно оформить заявку через интернет. Так же, продолжается 
тенденция на снижение количества отделений банков, многие банки сводят 
количество офисов до нескольких штук. Например известный банк «ТРАСТ», в 
последние годы своей работы был представлен только одним отделением в 
городе Красноярске, сократив все офисы в других городах. 
 
1.3 Подходы к комплексному обслуживанию корпоративных 
клиентов на рынке банковских услуг  
 
Несмотря на происходящие мировые финансовые кризисы, оптовый 
банковский бизнес РФ развивается и усовершенствуется. Предоставление 
комплексных банковских услуг является одним из основополагающих 
направлений в функционировании банковских организаций, которые 
выступают в качестве главного источника привлечения денежных ресурсов и 
являются приоритетным направлением  в области предоставления кредитов, 
открытия депозитных счетов, расчетных операций, а также трастовых услуг. 
Развитие комплексных банковских услуг в экономике РФ происходит 
быстрыми темпами, возрастает конкуренция между банками по 
предоставлению обширного перечня банковских услуг. В первую очередь это 
связанно с увеличением потребительской аудитории, т.е. клиентов банка [14]. 
Формирование стратегии по привлечению корпоративных клиентов 
является приоритетной для абсолютного большинства банков. Каждая 
кредитная организация формирует свои принципы взаимоотношений с 
корпоративными клиентами, в том числе при осуществлении вложений. Эти 





















связанных с ней рисков, что обусловлено особенностями банковского бизнеса и 
его решений в области корпоративного кредитования [21]. 
Факторы и условия инвестиционной привлекательности корпоративного 
клиента банка - процессы и явления во внутренней и внешней средах 
деятельности клиента, оказывающие влияние на его инвестиционную 
привлекательность. Показатель инвестиционной привлекательности 
корпоративного клиента банка - переменная, описывающая влияние фактора 
(условия) инвестиционной привлекательности на стоимость бизнеса 
корпоративного клиента банка. 
В большинстве случаев статус «корпоративный» присваивается тем 
клиентам, по которым средний финансовый результат Банка за последние 6 
месяцев составляет от 200 тыс. рублей (включительно) до 500 тыс. рублей в 
месяц (т.н. «престиж-клиент»), либо превышает 500 тыс. рублей в месяц 
(«премиум-клиент») [21]. 
Стоимость бизнеса корпоративного клиента банка – интегральный 
оценочный показатель, характеризующий инвестиционную привлекательность 
корпоративного клиента банка и представляющий собой дисконтированную 
стоимость текущих и будущих денежных потоков корпоративного клиента. 
Надежность банка, соблюдение конфиденциальности информации и 
скорость обслуживания – были и остаются наиболее важными факторами 
выбора обслуживающего банка, что подтверждается результатами 
исследования Национального агентства финансовых исследований (НАФИ). 
Общим показателем, отражающим партнерские отношения банка с 
клиентом, выступает клиентоориентированность, т.е. степень детальности 
подхода к процессу обслуживания клиентов. Используемые модели оценки 
клиентоориентированности сведены к ценовой конкуренции, устойчивости 
банка и широте продуктового ряда банковских услуг, особенностью также 





















предприятия-клиента, без учета внутренних организационных процессов 
управления в банке [21]. 
Факторами, свидетельствующими об «ориентации банка на клиента» (и, 
возможно, достаточной клиентоориентированности банка) на современном 
этапе можно считать: сегментация клиентской базы, особая технология работы 
с наиболее ценными клиентами; наличие клиентской политики, определение 
четких целей, приоритетов, ресурсов в формировании нужной для банка 
клиентской базы, организационное обеспечение этой деятельности, включая ее 
координацию; создание сильного «клиентского поля» банка, т.е. набора 
прописанных правил, законов, технологий поведения сотрудника с клиентами 
(стандарта ответов по телефону, меморандум о клиентах, правила 
бесконфликтной работы и пр.); реализация принципа тотальности уровня 
клиентской работы, т.е. во всех точках соблюдается требуемый уровень 
отношений с клиентами; развитие коммуникаций с клиентами (годовой 
алгоритм личных встреч руководства с клиентами, установление удаленных 
терминалов и др.); создание кодекса прав клиента и соблюдение их; 
квалификация сотрудников клиентоориентированных подразделений, уровень 
применения современных информационных технологий в работе с клиентами; 
мониторинг качества обслуживания клиентов, разработка индекса 
удовлетворенности клиентов банка. 
Материальное выражение клиентоориентированности банка или его 
отсутствие может служить причиной смены поставщика банковских услуг. Так 
в 2014 г., исследования Российского экономического университета им. 
Г.В. Плеханова показали, что 30 % представителей отечественного малого и 
среднего бизнеса уже меняли обслуживающий их банк, а еще 28 % 
планировали это сделать в ближайшее время, в то время как среди развитых 
стран доля тех корпоративных клиентов, которые бы желали сменить 























Рисунок 1.5 – Результаты ответов респондентов на вопрос «Меняли ли Вы 
когда-либо своего основного поставщика банковских услуг?», % 
 
Традиционно основной характеристикой клиентоориентированной 
позиции банка является стоимость и широта ассортимента предлагаемых им 
банковских услуг.  
Услуга банка – это средство удовлетворения потребности клиентов. 
Предоставление банковских услуг – это основная деятельность любого банка. 
Для того, чтобы получить прибыль, банковское учреждение должно создать 
свою услугу, необходимую клиенту, определить ее цену, выйти с ней на рынок 
и реализовать ее.  
Иными словами, банковская услуга – это услуга, удовлетворяющая 
какой-нибудь спрос и предназначенная для продажи на рынке. Товар банка 
специфичен – это банковские услуги, которые представляют собой операции с 
деньгами и ценными бумагами, а также посреднические операции и 
консультационные услуги финансового характера. 
Следует отметить, что перечень банковских услуг (банковских операций 
и других сделок) ограничен действующим законодательством. В соответствии с 
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деятельности" (с изм. и доп., вступ. в силу с 09.02.2016) банки могут оказывать 
юридическим лицам - корпоративным клиентам следующие услуги:  
 привлекать депозиты и предоставлять кредиты по соглашению с 
заемщиком; 
 осуществлять расчеты по поручениям клиентов и банков- 
корреспондентов, в том числе и их кассовое обслуживание; 
 открывать и вести счета клиентов и банков-корреспондентов, в том 
числе иностранных;  
 финансировать капитальные вложения по поручению владельцев или 
распорядителей инвестируемых средств, а также за счет собственных 
средств банков; 
 выпускать, покупать, продавать и хранить платежные документы и 
ценные бумаги (чеки, аккредитивы, векселя, акции, облигации и 
другие документы), осуществлять иные операции с ними; 
 выдавать поручительства, гарантии и иные обязательства за третьих 
лиц, предусматривающие исполнение в денежной форме; 
 приобретать права требования по поставке товаров и оказанию услуг, 
принимать риски исполнения таких требований и инкассировать эти 
требования (форфейтинг), а также выполнять эти операции с 
дополнительным контролем за движением товаров (факторинг); 
 покупать у российских и иностранных юридических лиц и продавать 
им наличную иностранную валюту, находящуюся на счетах; 
 покупать и продавать в России и за ее пределами драгоценные 
металлы, камни, а также изделия из них; 
 оказывать брокерские и консультационные услуги, осуществлять 
лизинговые операции; 
 производить другие операции и сделки по разрешению Банка России, 





















На основании нормативно-правового понятия банковской услуги 
рассмотрим разновидность услуг коммерческих банков в России. 
На рисунке 1.6 представлены предоставляемые банковские услуги - это 
специфические финансовые операции производимые банками. Банковские 
операции, предоставляемые своим клиентам, весьма разнообразны и имеют ряд 
специфических признаков [14]. 
Корпоративные клиенты - это наиболее важный и значимый сектор 
обслуживания банками, поэтому ему нужно уделять наибольшее участие. 




Рисунок 1.6 – Структура традиционных банковских услуг 
 
В таблице 1.4 характеризуются основные типы банковских услуг, 






















Таблица 1.4 – Характеристика основных типов банковских услуг для 
корпоративных клиентов 
Тип банковских услуг Инструменты кредитования 
Стратегические: позволяют 
корпоративному клиенту банка разработать 
и достичь существенных стратегических 
преобразований в характере, направлениях 
и масштабах деятельности 
Инвестиционные кредиты, размещение 
займов, пластиковые карточки, 
синдицированные займы, депозитные 
сберегательные счета; учреждение 
финансово-промышленных групп 
Текущие: позволяют клиенту банка 
оптимальным образом добиться целей, 
поставленных в годовом плане 
Необеспеченный кредит на пополнение 
оборотных средств; операции на денежном 
рынке; депозитные счета; чековый клиринг 
Оперативные: позволяют корпоративному Депонирование, залог ценностей; 
 
Клиенты банков, физические и юридические лица, заинтересованы в 
ежедневной долгосрочной работе с надежной кредитной организацией. 
Заинтересованы в этом и сами банки, повсеместно предлагающие клиентам 
комплексное обслуживание. 
Комплексное банковское обслуживание – это возможность любому 
клиенту – физическому или юридическому лицу получить доступ к широкому 
спектру высокотехнологичных продуктов и услуг кредитной организации. Не 
удивительно, что в последние годы пакетные предложения банков получили 
широкое распространение. 
Комплексное банковское обслуживание предусматривает возможность в 
рамках одного заключенного с клиентом договора о комплексном банковском 
обслуживании оформлять различные банковские продукты и услуги. 
На рисунке 1.7 представлены преимущества, которые дают комплексное 























Рисунок 1.7 – Преимущества комплексного банковского обслуживания для 
корпоративных клиентов 
 
Сотрудничество и развитие взаимоотношений банков и корпоративных 
клиентов по поводу предоставления банковских услуг сопровождается 
установлением нижних и верхних границ платы - тарифов, процентов и 
комиссии - за оказываемые услуги, оценкой себестоимости конкретной 
банковской операции для последующего уточнения «цены клиента» и 
необходимости определения спектра (розничный или массовый) 
предоставления банковских услуг и продуктов [10]. 
Работу персонала банка по предоставлению банковских услуг условно 
можно разделить по двум направлениям: 
1)  предоставление традиционного набора банковских услуг для 
корпоративных клиентов (например, РКО, кредитование, депозиты); 
2)  разработка новых банковских продуктов, основанных на 
специфических и индивидуальных потребностях клиентов. 
Безусловно, интересы корпоративных клиентов, работающих с банками 
на протяжении ряда лет, не ограничиваются только расчетно-кассовым 
обслуживанием. По мере развития предприятия - корпоративного клиента 
потребности возрастают: 
 в дополнительных оборотных средствах;  
 в использовании новых нетрадиционных форм расчетов;  
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 в разработке индивидуальных финансовых схем при осуществлении 
деятельности. 
В результате такого взаимодействия выигрывают не только клиенты, но и 
прежде всего сами банки, получая в случае отлаженной работы и 
профессионального консультирования надежного перспективного партнера, 
хранящего денежные средства (как наличные денежные средства, так и остатки 
средств) на счетах в банке и пользующегося услугами банка как финансового 
агента. 
В отличие от банковских операций, которые обычно завершаются 
обратными операциями (выдача кредита - его погашение; покупка дисконтных 
векселей - погашение; размещение средств на депозит - возврат средств на 
расчетный счет), банковские услуги представляют собой совокупность 
сопровождающих действий, обеспечивающих эффективность взаимодействия 
операций между корпоративным клиентом и банком, а также внутри банка 
между структурами. Совокупность таких мероприятий повышает 
эффективность и рентабельность работы как банка, так и клиента. 
Новые банковские продукты, предлагаемые корпоративным клиентам, 
представляют собой, как правило, результат деятельности, направленной на 
получение дополнительных доходов в процессе создания благоприятных 
условий формирования и размещения ресурсного потенциала при помощи 
инноваций и содействия корпоративным клиентам в получении прибыли. 
Следует отметить, что в региональном разрезе между тарифами 
различных групп банков прослеживается четкая разница: местные банки имеют 
более высокие тарифы как в обслуживании счета, так и в кредитовании, но при  
этом готовы предоставлять ресурсы на более длительный срок. У филиалов 
инорегиональных (особенно недавно открытых) стоимость расчетно-кассового 
обслуживания практически равна себестоимости или немного выше ее, а по 
некоторым позициям (прием наличных, ведение счета) обслуживание 





















фиксированную величину, а некоторую «вилку» между минимальным и 
максимальным значениями, которые могут быть установлены как плата за ту и  
или иную услугу. 
При заключении договора на оказание банковских услуг в зависимости от 
договоренности сторон может быть установлена плата из диапазона между 
минимальным и максимальным значениями. На установление конкретной 
величины тарифа оказывает влияние значимость клиента, его отраслевая 
принадлежность, комплекс используемых услуг банка и другие факторы 
клиентоориентированности банка и приоритетности клиента [21]. 
Отраслевая классификация клиентов позволяет выявить, с каким 
сектором экономики у банка наиболее тесная взаимосвязь, предприятия какой 
отрасли имеют наибольшее влияние на деятельность банка. Как правило, 
основная масса клиентов банка - торговля, затем промышленность, 
строительство и сельское хозяйство. 
Причем основной особенностью предприятий торговли считаются 
незначительные остатки на счетах, т.к. практически 100 % их средств находятся 
в обороте. В этих условиях более подходящим критерием видится величина 
оборота, объем полученных кредитов или комплекс используемых услуг. Кроме 
того, торговля - очень широкое понятие, и целесообразно выделить оптовую. 
розничную, внешнюю торговлю, а также общепит. Промышленные 
организации характеризуются «классической» экономикой, а во 
взаимоотношениях с банком - это: четкое разграничение оборотных и 
внеоборотных активов; преимущественное кредитование строительных 
проектов, реконструкции, модернизации, приобретения нового оборудования, в 
значительно меньшей степени - оборотных средств: значительные остатки на 
счетах (в сравнении с другими отраслями); его масштаб, наличие дочерних 
структур; небольшое влияние сезонности на деловую активность; средняя 
скорость оборачиваемости средств на расчетном счете; долговременное 





















На сегодняшний день в банковской практике наметились несколько 
характерных для сегодняшнего времени тенденций в части развития рынка 
банковских услуг и продуктов для корпоративных клиентов с целью удержания 
(привлечения) корпоративных клиентов и получения прибыли. К ним 
относятся:  
 ритейловая концепция (действие всех служб банка осуществляется в 
рамках четкой программы массового привлечения и удержания 
розничного клиента; использование хорошо разработанных элементов 
маркетинговых сследований, структурированность направлений 
деятельности:  выбор определенного сектора рынка и 
целенаправленное продвижение существующих продуктов и услуг); 
 демпинговая концепция (банки пытаются охватить рынок с помощью 
определенного продукта, который может заинтересовать клиента 
привлекательными ценовыми условиями)  
 инновационная концепция (использование различных методик общес 
новыми клиентами, позволяющих выявить их запросы и предложить 
под другие банковские продукты, выстраивая, таким образом, 
механизмы удержания) [21]. 
Несмотря на существующее многообразие услуг для корпоративных 
клиентов, положительные результаты их внедрения уничтожаются низкой 
скоростью обслуживания, плохой технической поддержкой и отсутствием 
индивидуального подхода. 
Свыше половины рабочего времени сотрудников информационных 
подразделений уходит на поиск необходимой информации, представленной, 
как правило, в десятках форматов, разбросанных по тысячам каталогов 
файловой системы и базам данных. Чем больше компания, - а в случае с 
банком, это именно так, - тем значительнее затраты труда на поиск данных. В 





















Развитие и появление новых банковских продуктов для корпоративных 
клиентов следует рассматривать как внедрение синтетических форм 
банковского обслуживания. В отличие от банковского продукта, предлагаемого 
клиенту, услуга иногда носит незавершенный характер. Банковские инновации 
могут представлять совокупность комбинированных продуктов и 
специализированных услуг. 
К факторам, которые обусловливают развитие инноваций, относят не 
только причины, но и элементы, порождающие новые продукты и услуги либо 
определяющие механизм их функционирования. 
При определении специфических факторов развития новых видов услуг в 
коммерческом банке следует опираться на преимущества той или иной 
стратегии, обусловленные состоянием спроса и предложения на рынке 
банковских услуг, развитием экономики и денежного рынка, 
совершенствованием банковских технологий [10]. 
Принципиальность использования иного подхода при предоставлении 
услуг банками именно корпоративным клиентам обусловлена: 
 наличием жесткой конкуренции на рынке банковских услуг; 
 влиянием качественного состава корпоративных клиентов 
(клиентской базы) на структуру и соответственно на качество 
пассивов в части средств юридических лиц; 
 последующим выбором клиентом основного платежного банка 
(сосредоточение основных платежей - денежных потоков); 
 получением доходов (комиссии и процентов) по активным и 
пассивным операциям банка и, как следствие, прибыли; 
 поддержанием и укреплением имиджа банка. 
В данной связи банки пересматривают взаимоотношения с 
корпоративными клиентами и выбирают новые формы и методы 
предоставления банковских услуг, ориентируясь на клиента, исходя из его 





















разрабатывая персональные финансовые схемы, становясь постепенно клиенто-
ориентированными [10]. 
Таким образом, приоритетными направлениями деятельности банка 
должно стать внедрение новых методик и инновационных решений повышения 
качества обслуживания, а также проведение политики, нацеленной на 
повышение уровня коммуникации с клиентом, изучение его потребностей и 
предпочтений, а также обеспечение его полным комплексом качестве 
банковских услуг [21].  
Таким образом, существующая практика взаимодействия предприятий 
России, в том числе Красняорского края, и банков способствует развитию 
комплексного обслуживания. Однако в центре комплексного подхода должен 
лежать индивидуальный и оперативный подход к работе с корпоративным 
клиентом на основе создания службы менеджеров по продажам. Важнейшими 
элементами привлечения внимания к комплексному обслуживанию являются 
кредитная политика банка, использование пакета услуг, как одного из условий 
получения льготного кредита, снижения залоговых требований.  
 
2 Позиционирование ДО  №8646/070 Красноярского отделения ПАО 
Сбербанк  на рынке банковских услуг Красноярского края  
 
2.1 Анализ финансово-хозяйственной деятельности ДО  №8646/070 




































2.2 Организация комплексного обслуживания корпоративных 
клиентов в банке 
 
Как уже отмечалось ранее, Дополнительный офис №8646/070 входит в 
общую структуру ПАО Сбербанк. Поэтому регулирование его деятельности 
осуществляется в общей структуре с соблюдением общеустановленных правил 
и имеющихся положений. 
Сбербанк в целом и Дополнительный офис № 8646/070 в частности 
предоставляет комплексные услуги корпоративным клиентам.  
В работе предприятия с корпоративными клиентами можно выделить три 
направления: работа с предприятиями крупного и среднего бизнеса, работа с 
малыми и микро предприятиями, работа с региональным сектором. 
В части работы с предприятиями крупного и среднего бизнеса можно 
отметить, что в 2015 году ПАО Сбербанк оптимизировал внутренние процессы 
для сокращения сроков рассмотрения заявок на кредиты, продолжил 
совершенствовать и расширять линейку продуктов для компаний среднего и 





















Существенно оптимизированы условия предоставления тендерных 
кредитов, гарантий под залог векселей Банка, гарантий в пользу федеральных 
органов исполнительной власти. Стандартизированы условия кредитования 
лизинговых компаний, компаний розничной торговли, внедрены продукты 
«Экспресс-овердрафт», «Контрактное кредитование», «Контрактное 
кредитование подрядных организаций», «Кредитование недропользователей», 
«Комплементарное финансирование недвижимости», два специализированных 
продукта – «Кредитование предприятий сельхозтоваропроизводителей на 
проведение сезонно-полевых работ под залог будущего урожая» и «Кредит под 
залог сельскохозяйственных животных для формирования основного стада».  
В 2015 году Банк активизировал продажи гарантий в своей сети, что 
увеличило объемы их выдач на 54%. Результат, достигнут благодаря работе с 
клиентской базой электронных торговых площадок.  
Вошли в практику заседания СЕО-клуба с собственниками компаний. 
Мероприятия проводились в Калуге, Пензе и Ессентуках и были высоко 
оценены клиентами, как по уровню организации, так и по возможности прямого 
диалога с руководством Банка.  
Активно развивалось финансирование дилеров автопроизводителей в 
рамках партнерских программ. В 2015 году заключены новые соглашения с 14 
автопроизводителями о реализации продуктов «Бизнес-авто» и «Экспресс-
Авто». Общее количество партнеров по данному направлению увеличилось до 
30.  
Банк совершенствует работу с персоналом, сотрудничающим с клиентами 
крупного и среднего бизнеса, развивает систему премирования, зависящую от 
выполнения бизнес-целей. По итогам мотивационного конкурса 40 сотрудников 
награждены поездкой на Олимпиаду в Сочи. Организована поощрительная 
стажировка в дочернем банке в Вене победителей бизнес-соревнований BEST-





















Для юридических лиц также разработана широкая линейка кредитов, 
которая наглядно представлена в таблице 2.7.  
 




Процентная ставка, % 
Срок кредита, 
месс. 
1. Беззалоговые кредиты 
на любые цели 
      
- бизнес-доверие 3 000 000 18,55 48  
- доверие 5 000 000 22 48  
 Бизнес-проект 200 000 000 15,48 120  
2. Кредиты на 
пополнение оборотных 
средств 
      
- бизнес-оборот 150 000 16,28 48  
- бизнес-овердрафт 17 000 000 14,08 12  
- госзаказ 200 000 000 16,78 24  





      
- бизнес-авто 150 000 16,15 96  
- бизнес-недвижимость 150 000 16,2 120  
- бизнес-инвест 150 000 16,33 120  
- экспресс-ипотека 7 000 000 18 120 
4. Рефинансирование 
кредитов 
      
- бизнес-оборот 3 000 000 16,28 48  
- бизнес-инвест 3 000 000 16,33 120  
5. Банковская гарантия 50 000 2,66 36  
 
Как уже говорилось, в составе корпоративных клиентов также выделен 
региональный сектор. Ниже приведена информация об организации 





















В 2015 году с органами государственного управления субъектов 
Федерации и органами местного самоуправления заключено 2 695 
государственных контракта по кредитованию в объеме 646 млрд. руб., 
предоставлено кредитных ресурсов в объеме 590 млрд. руб. Остаток ссудной 
задолженности по органам государственного управления субъектов Федерации 
и органам местного самоуправления за год увеличился в 1,8 раза до 631 млрд. 
руб. По данным Банка России доля Сбербанка России на рынке кредитования 
органов государственного управления субъектов Федерации и органов 
местного самоуправления на 1 января 2016 года составила 77%.  
Сбербанк остается одним из ключевых поставщиков финансовых 
ресурсов в региональный сектор экономики регионов. Достигнуты важные 
договоренности в развитии отношений с рядом Правительств субъектов 
Федерации в части совместной реализации приоритетных проектов по 
социально-экономическому развитию регионов, повышению их 
инвестиционной привлекательности. В 2015 году заключены Соглашения о 
сотрудничестве Сбербанка с Иркутской областью, Республикой Бурятия, 
Владимирской, Нижегородской, Ростовской, Мурманской областью, Ханты-
Мансийским АО – Югра. 
А также ПАО Сбербанк работает с предприятиями малого бизнеса. На 1 
января 2016 года кредитный портфель малого бизнеса составил 593 млрд. руб. 
По данным «Эксперт РА» по итогам 9 месяцев 2015 года динамика рынка 
кредитования малого и среднего бизнеса составила около 17%, при этом темпы 
прироста кредитного Повышение доступности кредитов для малого бизнеса. 
Акции, программы лояльности.  
В 2015 году Сбербанк дважды снижал ставку по кредитам для малого 
бизнеса, не сокращая при этом сроки кредитов. Были введены также 
специальные ценовые условия для значимых клиентов с кредитом более 15 





















Утверждены специальные условия кредитования для лояльных 
заемщиков: оборотное кредитование до 48 месяцев, увеличенная вдвое 
отсрочка по погашению основного долга, предоставление не более 2 
поручительств, а также индивидуальный график погашения с основной 
нагрузкой на последние 3 платежа.  
В рамках специальной акции рефинансировались действующие кредиты 
других банков на беспрецедентных условиях – по ставке 10% годовых.  
На 0,5-1 п.п. снижены процентные ставки для сельхозпроизводителей.  
Для финансового и нефинансового обслуживания малого бизнеса еще в 
2014 году Сбербанк запустил программу «Деловая среда», которая действует и 
на сегодняшний день. Деловая среда – новая философия бизнеса. Основные 
сервисы программы можно увидеть в таблице 2.8. Оператором программы 
выступает специально созданное дочернее общество ЗАО «Деловая среда». Это 
уникальная площадка в интернете (http://dasreda.ru), которая предоставляет 
предпринимателям возможность для получения услуг, консультаций, общения, 
обучения и т.д.  
 
Таблица 2.8 – Основные сервисы «Деловой среды» 
Сервис Описание сервиса Примеры 
«Школа» 
Видеокурсы и тесты на 
предпринимательские 
способности, 





Открытие бизнеса по 
франшизе 
Как открыть продуктовый 
магазин 
Как выбрать правовую 
форму для бизнеса 
«Журнал» 
Публикация тематических 
статей и актуальных 
новостей в интерактивном 
онлайн-журнале для 
предпринимателей 
603 статьи на темы развития 
предпринимательства 






















Окончание таблицы 2.8 
Сервис Описание сервиса Примеры 
«Клуб» 
Поиск надежных партнеров 
среди клиентов Сбербанка 
Участниками клуба являются 
все зарегистрированные 
пользователи 







Форматы В2В и В2С 
 
По итогам 2015 года в «Деловой среде» зарегистрировано 237 тыс. 
пользователей, 120 тыс. юридических лиц, продано 111 тыс. услуг, проведено 
157 учебных курса.  
Небанковские сервисы для клиентов в Центрах развития бизнеса 
Сбербанка. Сбербанк активно развивает общероссийскую сеть Центров 
развития бизнеса – специализированных офисов для развития бизнеса 
предпринимателей. Проект признан лучшим инфраструктурным проектом года 
по версии ежегодной общероссийской премии «Основа роста – 2015». В сети из 
170 офисов еженедельно более 3 тыс. предпринимателей посещают семинары, 
тренинги, круглые столы, пользуются сервисами и услугами партнеров Банка. 
За неделю в Центрах проходит около 300 мероприятий. Информацию о 
Центрах можно найти на портале «Деловой среды» и на обновленном сайте 
Сбербанка. 
Около 7 тыс. человек из 40 регионов России приняли участие в 
общероссийских образовательных семинарах, транслировавшихся в сети 
Центров развития бизнеса.  
Другое направление работы с корпоративными клиентам – это работа с 
гарантийными фондами. В 2015 году Сбербанк продолжил сотрудничество с 
системой региональных гарантийных организаций, входящих в инфраструктуру 





















предпринимательства. По данным Минэкономразвития России по состоянию на 
октябрь 2015 года гарантийные фонды были созданы в 80 субъектах 
Федерации. Сбербанк сотрудничал с 74 из них. За 2015 год Сбербанк выдал под 
поручительства гарантийных организаций 1 956 кредитов субъектам малого 
бизнеса на сумму 13,6 млрд. руб. Остаток ссудной задолженности по кредитам 
малому бизнесу с поручительствами гарантийных организаций на 01.11.2015 
превысил 25 млрд. руб.  
Привлечение средств корпоративных клиентов является одним из 
важнейших направлений бизнеса Восточно-Сибирского банка. В 2015 году 
доля Сбербанка на рынке привлечения средств юридических лиц сохранилась 
на уровне 17,2%. В разрезе продуктов традиционно преобладают средства на 
расчетных счетах и в депозитах.  
Восточно-Сибирский банк пересматривает взаимоотношения с 
корпоративными клиентами, и выбирают новые формы и методы 
предоставления банковских услуг, ориентируясь на клиента, исходя из его 
реальных запросов, создавая индивидуальную продуктовую линейку и 
разрабатывая индивидуальные финансовые схемы. Применяемые новые методы 
и инструменты (при предоставлении и развитии банковских услуг 
корпоративным клиентам), как правило, взаимосвязаны с выбранной 
стратегией и тактикой работы с корпоративными клиентами. 
В условиях острой банковской конкуренции использование новых 
инструментов и методик в целом положительно влияет на взвешенность 
политики ценообразования на рынке банковских услуг; появление инноваций и 
развитие дополнительного сервиса, улучшение качества банковского 
обслуживания, включая рост профессионализма и квалифицированность 
банковского персонала, что в конечном итоге отражается на репутации и 
имидже банка. 
Еще несколько лет назад, в России преобладала обычная практика, когда 





















на расчетно-кассовое обслуживание, и только потом, спустя некоторое время, 
начинал формирование портфеля, состоящего, как правило, из стандартных 
банковских услуг, лишь изредка включающего сложные услуги и еще реже 
учитывающего собственные пожелания клиента. 
Среди основных проблем развития обслуживания корпоративных 
клиентов в России выделяются: существование конкуренции с западными 
банками за привлечение клиентуры; развитие базы надежных клиентов; 
формирование качественного и диверсифицированного портфеля услуг; 
недостаточное качество предоставляемых услуг; отставание в области 
банковских технологий; отсутствие рынка инвестиционных банковских услуг и 
финансовых инструментов [71].  
Среди основных потребностей корпоративных клиентов в настоящее 
время отмечаются [71]:  
 минимизация операционных рисков; круглосуточность и 
оперативность осуществления платежей;  
 возможности выбора средства платежа; автоматизация расчетов и 
внедрение безбумажных форм;  
 возможность проведения операций в режиме реального времени на 
разных финансовых рынках;  
 комплексность информационного обеспечения; наличие у банка 
разветвленной корреспондентской сети;  
 скорость информирования клиента о зачислении денежных средств;  
 прямая связь с партнерами;  
 конкурентоспособность тарифов и комиссионных вознаграждений, 
возможность предоставления овердрафтного кредита по счету 
клиента; 






















 проведение клиринговых взаимозачетов по платежам, фондовым 
сделкам.  
Таким образом, основной проблемой банковского обслуживания можно 
считать низкий объем предоставляемых услуг, которые ведут к скорости 
осуществления операций, минимизации операционных рисков, скорости 
проведения и информированности о них клиентов. 
Одной из проблем Дополнительного офиса  №8646/070 Красноярского 
отделения ПАО Сбербанк является привлечение новых клиентов и удержание 
старых. Так как в Сбербанке не самые дешевые тарифы на услуги 
корпоративным клиентам, многие клиенты уходят обслуживаться в другие 
банки. Расчетно-кассовое обслуживание в коммерческих банках-конкурентах 
стоит дешевле, ставка по депозитам выше, а требования к потенциальным 
заемщикам по кредитованию ниже. Также ввиду большой клиентской базы 
индивидуальный подход к клиенту проявляется в меньшей степени.  
Стоит отметить, что ПАО Сбербанк переходит на удаленное 
обслуживание корпоративных клиентов и клиенты практически не посещают 
офис обслуживания. Но иногда клиентам требуются оригиналы документов с 
отметкой банка, это могут быть справки о наличии счетов, справки об 
оборотах, выписки, платежные поручения. Как показал опрос, проведенный 
сотрудниками Дополнительного офиса №8646/070, некоторые клиенты готовы 
были бы заплатить за доставку таких документов к ним в офис либо по месту 
ведения бизнеса. В городе Красноярске всего четыре Дополнительных офиса, 
которые обслуживают корпоративных клиентов, и многим клиентам неудобно 
посещать обслуживающий офис.   
Таким образом, можно отметить, что в Дополнительном офисе 
№8646/070 достаточно эффективно налажена работа с корпоративными 
клиентами. Однако, отмечены трудности по удержанию клиентов в связи с 
более высоким тарифом на обслуживание по сравнению с конкурентами. Кроме 





















потребностью оперативного решения различных задач, у многих клиентов 
появилась необходимость в получении оригиналов документов банка, без 
выезда в его офис.  
 
2.3  Управление доходностью пакетов услуг с учетом особенностей 
сегментов локального рынка корпоративных клиентов 
 
В Сбербанке все клиенты условно разделяются на 4 сегмента: 
региональный государственный сектор, клиенты CIB, Крупный и средний 
бизнес (это клиенты с годовой выручкой от 400 млн. руб.), малый и микро 
бизнес (это клиенты с годовой выручкой до 400 млн. руб.).  
В Сбербанке региональный государственный сектор, который 
ориентирован на клиентов,  финансируемых из бюджетов различных уровней, а 
также компании с долей государственной собственности. Среди клиентов: 
государственные и муниципальные органы власти, подразделения МВД, 
судебных приставов, налоговых органов, крупные лечебные и образовательные 
учреждения. 
В 2013 году была проведена реорганизация корпоративного бизнеса 
Сбербанка. В результате создано самостоятельное направление Корпоративно-
инвестиционного бизнеса и операций на глобальных рынках (Сбербанк КИБ), 
основными клиентами которого стали крупнейшие компании. Ключевыми 
направлениями деятельности Сбербанка КИБ являются корпоративное 
кредитование (включая торговое финансирование), документарный бизнес 
( Банковские продукты и услуги предоставляет) , инвестиционно-банковские 
услуги, торговые операции с ценными бумагами, собственные инвестиции. 
Корпоративно-инвестиционный бизнес Сбербанка России предоставляет своим 
клиентам, в числе которых крупнейшие корпорации, финансовые институты, 
государства и федеральные и субфедеральные органы власти и организации, 





















Другое направление - Корпоративный бизнес - занимается 
обслуживанием крупных, средних и малых предприятий. К сегменту крупный и 
средний бизнес компании с годовой выручкой от 400 млн. до 2,5 млрд. руб. 
(средний бизнес) и от 2,5 до 15 млрд. руб. (крупный бизнес). На рынке РФ 
представлено более 44 тыс. компаний данного сегмента, более 80% из которых 
обслуживаются в Восточно-Сибирском банке [38].  
К сегментам малого и микро бизнеса относятся корпоративные клиенты с 
годовым оборотом от 60 до 400 млн. руб. (малый бизнес) и с годовым оборотом 
до 60 млн. руб. (микро бизнес). Потребности клиентов каждого подсегмента и 
модель их поведения при взаимодействии с банками существенно отличаются. 
В частности, для микро бизнеса наиболее важны качество рекомендаций, 
личное внимание и удобство работы, а по мере роста бизнеса возрастает 
чувствительность клиентов к стоимости услуг. Собственники более крупных 
бизнесов начинают разграничивать финансы бизнеса и свои личные, в то время 
как для небольших бизнесов зачастую это не характерно. На текущий момент 
Банк обслуживает около 0,2 млн. и 1,2 млн. компаний данных сегментов 
соответственно [38].  
Территория города Красноярска условно поделена между 
Дополнительными офисами, обслуживающими юридических лиц, на локальные 
рынки. К локальному рыку Дополнительного офиса № 8646/070 относятся 
территории Советского района и часть Центрального района до улицы 
Шахтеров.  
Корпоративным клиентам Восточно-Сибирский банк ПАО «Сбербанк» 


























Таблица 2.9 – Виды банковских услуг, предоставляемые корпоративным 





Безналичные операции по счету в 
валюте РФ и иностранной валюте 
 Перечисление средств по платежным 
требованиям; 
 Перечисление средств по платежным 
поручениям; 
 Перечисление средств со счета по расчетным 
документам; 
 Покупка/продажа по курсу СБ РФ (ЦБ РФ) / на 
биржевых торгах; 
 Прием и обработка валютного платежного 
поручения; 
 Прием на инкассо платежных требований (п/т), 
инкассовых поручений (и/п). 
Исполнение функций агента 
валютного контроля 
_ 
Кассовое обслуживание в валюте 
РФ и иностранной валюте 
  
 Выдача наличных денежных средств со счета; 
 Выдача оформленной чековой книжки (для 
валюты РФ); 
 Изъятие денежных знаков, вызывающих 
сомнение в их подлинности; 
 Обмен ветхих банкнот на годные к 
обращению; 
 Прием денежной наличности по 
препроводительным документам клиента; 
 Прием денежных знаков, вызывающих 
сомнение в их подлинности для направления 
на экспертизу; 
 Прием для направления на инкассо наличной 
иностранной валюты; 
 Прием наличных денежных средств на счет по 
объявлению на взнос наличными  




























Обслуживание с использованием 
системы "Клиент-Сбербанк" и 
других систем дистанционного 
банковского обслуживания 
_ 
Обслуживание  с использованием 
системы "СБЕРБАНК БИЗНЕС 
ОНЛ@ЙН" 
_ 
Обслуживание счета _ 
Привлечение средств 
 Выдача векселя/ депозитного сертификата с 
одновременным приемом на хранение; 
 Выдача векселя/депозитного сертификата с 
условием доставки клиенту; 
 Выдача и сопровождение векселя; 
 Выдача и сопровождение депозитного 
сертификата;  
 Выдача справок по операциям с векселями и 
депозитными сертификатами; 
 Досрочная оплата векселя; 
 Обмен векселей; 
 Оплата векселя; 
 Оплата депозитного сертификата; 
 Открытие депозитного счета. 
Услуги инкассации _ 
Кредитные продукты 
 Кредиты линейка "Бизнес"; 
 Кредиты "Кредитная фабрика"; 
 Прочие кредиты. 
Страхование _ 
Зарплатные проекты _ 
Торговый эквайринг _ 





















В таблице 2.10 описаны операции, предоставляемые в рамках 
определенного продукта.  
 
Таблица 2.10 – Операции, предоставляемые в рамках определенного продукта. 
Продукт Операции в рамках продукта Стоимость 
Банковский счет 
в валюте РФ 
 Онлайн резервирование расчетного счета на 
сайте банка. Открытие счета день в день; 
 Подключение выгодного пакета услуг, в 
зависимости от планируемых операций по 
счету; 
 Весь комплекс операций в одном пакете 
услуг (включая плату за ведение счета и 
СББОЛ); 
 Проведение платежей. Прием наличных. 
Выдача наличных. 
Открытие счета: 




 Безналичные и конверсионные операции; 
 Оформление и обслуживание Паспортов 
сделок; 
 Консультация по оформлению документов 
валютного контроля; 
 Проведение семинаров для клиентов банка; 
 Международный аккредитив для экспорта. 
Открытие счета: 50 
долл. США. 
Стоимость ведения 
счета: 35 долл. 
США. в месяц 
Самоинкассация 
 Внесение наличных через устройства 
самообслуживания с функцией cash-in в 
любое время; 
 Зачисление денежных средств на расчетный 
счет от 10 минут; 
 Экономия времени на банковском 
обслуживании; 
 Комиссия не превышает плату за взнос; 
наличных через операционных работников 























Продолжение таблицы 2.10 
Продукт Операции в рамках продукта Стоимость 
Сбербанк Бизнес 
Онлайн 
 Отправка платежных поручений и запросов 
не выходя из офиса; 
 Онлайн доступ к банковскому счету через 
интернет с высоким уровнем защиты; 
 Возможность подключения Мобильного 
приложения; 
 Работа в системе 24 часа в сутки; 







от 990 руб.) 
E-Invoicing 
 Электронный документооборот c 
контрагентами; 
 Получение электронных Счет-фактур от 
Сбербанка; 
 Возможность отправки отчетности в ФНС и 
другие гос. Органы; 





 Корпоративная карта позволит оплачивать 
безналичным путем хозяйственные расходы; 
 Оплата командировочных и 
представительских расходов; 
 Получение денежных средств на территории 
РФ и за ее пределами; 
 Быстрое зачисление денежных средств с 




Первый год – 
бесплатно. 
Последующие: 
- если карта открыта 
до 01.06.16 – 1200 
руб. 
- после 01.06.16 – 
2500 руб. руб. 
Стоимость SMS-
информирования по 






















Продолжение таблицы 2.10 
Продукт Операции в рамках продукта Стоимость 
Зарплатный 
проект 
 Выплата зарплаты сотрудникам не выходя из 
офиса; 
 Снижение расходов на получение наличных 
по чековой книжке; 
 Гибкий тариф по зачислению зарплаты; 
 Перечисление зарплаты одним реестром на 
всех сотрудников; 




 Увеличение выручки за счет привлечения 
новых клиентов; 
 Собственный процессинговый центр, 
зачисление денежных средств на следующий 
день; 
 Оборудование и обучение сотрудников 
бесплатно; 
 Комиссия формируется индивидуально, 
исходя из оборотов по картам в месяц; 








 Получение дохода за счет средств, 
находящихся на Неснижаемом остатке на 
банковском счете; 
 Получение дополнительного дохода за счет 
размещения в депозит свободных денежных 
средств; 
 Быстрый и удобный расчет с контрагентами 
за счет покупки векселя; 
 Возможность обеспечения Депозитными 
сертификатами сделок по 
кредитам/гарантиям.  
% в зависимости от 


























Окончание таблицы 2.10 




 Предоставление кредитов на различные цели 
и лизинг автотранспорта; 
 Оперативный срок рассмотрения кредитной 
заявки; 
 Возможность кредитования без 
предоставления залога по кредиту; 
 Гибкие срок кредитования в зависимости от 
целевого назначения; 













 Рассмотрение заявки в течении трех дней; 
 Гарантия до 8 млн. руб. не требует залога; 
 Комиссия устанавливается в 
индивидуальном порядке; 
 Предоставление гарантии иностранным 
банком под контргарантию «Сбербанк 
России». 






 Оформление страхового полиса в 
подразделении Банка без обращения в 
страховую компанию; 
 Защита от финансовых сложностей в 
трудную минуту; 
 Размер страховой защиты в разы превышает 
плату за страхование; 






Исходя из выше представленных таблиц, можно сделать вывод, что 
Сбербанк имеет обширную продуктовую линейку. Всевозможные программы 





















Открытие депозитных счетов,  для получения дополнительного дохода от 
средств которые не находятся в обороте компании. Так же возможна оплата 
пластиковой картой определенных услуг, предоставляемых юридическому 
лицу. Инвестирование интересных проектов, для привлечения инвесторов и 
открытия/развития нового бизнеса. Возможна инкассация денежных средств, 
что предусматривает безопасную перевозку и доставку валюты в нужные руки. 
Международное ведение документации позволяет с минимальным риском 
поддерживать внешнеэкономическую деятельность.  
Сбербанк продолжает внедрять новые высокотехнологичные сервисы, 
повышающие привлекательность и эффективность банковских услуг для 
корпоративных клиентов. Основной фокус делается на создание сервисов с 
использованием инновационных информационных технологий и перевод 
максимального количества транзакций в удаленные каналы. В 2014 году 94% 
своих операций корпоративные клиенты Сбербанка проводили через 
дистанционные каналы обслуживания. В 2014 году внедрен сервис 
дистанционного резервирования счетов, позволяющий открыть и начать 
использовать счет онлайн с последующим документарным оформлением, что 
повышает доступность услуг Банка и экономит время клиентов. С помощью 
данной системы только за декабрь 2014 года было открыто 4,1 тыс. счетов.  
В течение года продолжалась работа по расширению функционала и 
клиентского охвата сервиса электронного документооборота E-Invoicing. Для 
повышения заинтересованности клиентов в данном продукте Сбербанк 
совместно с партнерами проводит акции по переходу на электронный 
документооборот, предоставляет дополнительные скидки на подключение. На 
конец года к услуге E-Invoicing было подключено 60 тыс. клиентов [46].  
В зависимости от вида деятельности, Сбербанк предлагает своим 























Таблица 2.11 – Специфика сегментов по отраслям 






































от Деловой Среды 
Услуги 
•Как правило мало 
материальных активов 
•Ключевые клиенты – 
средний класс 
 




















































































Окончание таблицы 2.11 









на проф. деятельность 
•Нет материальных 
активов 











Сбербанк, ориентируясь на основные бизнес потребности клиента, 




Рисунок 2.3 – Пакеты услуг ориентированные на основные бизнес – 
потребности клиента [47].  
 
Направление деятельности клиента во многом влияет на используемые 





















•Для торговли важны эквайринг и инкассация (за последний год  интерес 
к этим услугам значительно вырос). 
•Предприятия, занимающиеся строительством и производством, 
заинтересованы в зарплатном проекте, а также в банковских гарантиях и 
лизинге.  
•В сфере услуг вырос интерес к кредитованию, эквайрингу, инкассации.  
Пакеты услуг разработаны для удобства и выгоды клиента. Например, 
если клиент только начинает свой бизнес, то следует предложить клиенту 
пакеты «Стартовый» или «Платежный» с минимальным набором услуг, что 
позволит клиенту сэкономить на ежемесячном обслуживании в банке. Либо 
если клиент хочет расширить свой существующий бизнес, или расширить 
ассортимент, то клиенту следует предложить пакеты «Зарплатный» и 
«Торговый плюс» с максимальным набором услуг.  
 
3 Совершенствование системы комплексного обслуживания 
корпоративных клиентов ВСБ ПАО «Сбербанк»   
 
3.1  Совершенствование системы комплексного обслуживания 
корпоративных клиентов  
 
В главе 2 были выявлены основные проблемы развития комплексного 
обслуживания корпоративных клиентов: 
 существование конкуренции с банками - конкурентами за 
привлечение клиентуры; 
 развитие базы надежных клиентов; 
 формирование качественного и диверсифицированного портфеля 
услуг; 





















Среди основных потребностей корпоративных клиентов в настоящее 
время отмечаются [71]:  
 минимизация операционных рисков; круглосуточность и 
оперативность осуществления платежей;  
 возможности выбора средства платежа; автоматизация расчетов и 
внедрение безбумажных форм;  
 возможность проведения операций в режиме реального времени на 
разных финансовых рынках;  
 комплексность информационного обеспечения; наличие у банка 
разветвленной корреспондентской сети;  
 скорость информирования клиента о зачислении денежных средств;  
 прямая связь с партнерами;  
 конкурентоспособность тарифов и комиссионных вознаграждений, 
возможность предоставления овердрафтного кредита по счету 
клиента; 
  наиболее позднее время окончания приема платежей к исполнению 
от клиентов;  
 проведение клиринговых взаимозачетов по платежам, фондовым 
сделкам.  
Таким образом, основной проблемой банковского обслуживания можно 
считать глубину отношений с клиентом, которые влияют на скорость 
осуществления операций, минимизацию операционных рисков, скорость 
проведения и информированность о них клиентов. 
Одной из проблем Дополнительного офиса № 8646/070 Красноярского 
отделения ПАО Сбербанк является привлечение новых клиентов и удержание 
старых. Так как в Сбербанке не самые дешевые тарифы на услуги 
корпоративным клиентам, многие клиенты уходят обслуживаться в другие 
банки. Расчетно-кассовое обслуживание в коммерческих банках-конкурентах 





















заемщикам по кредитованию ниже. Также ввиду большой клиентской базы 
индивидуальный подход к клиенту проявляется в меньшей степени.  
Как уже отмечалось ранее, Восточно-Сибирский банк переходит на 
удаленное обслуживание корпоративных клиентов и клиенты практически не 
посещают офис обслуживания. Но иногда клиентам требуются оригиналы 
документов с отметкой банка, это могут быть справки о наличии счетов, 
справки об оборотах, выписки, платежные поручения. В городе Красноярске 
всего четыре Дополнительных офиса, которые обслуживают корпоративных 
клиентов, и многим клиентам неудобно посещать обслуживающий офис. При 
этом некоторые клиенты готовы были бы заплатить за доставку оригиналов 
документов к ним в офис либо по месту ведения бизнеса.   
Дополнительный офис №8646/070 и Восточно-Сибирский банк в целом 
не может повлиять на тарифы услуг устанавливаемые Центральным 
Аппаратом.  
В связи, с чем возможно предложить ряд предложений не ценового 
характера, которые могли бы заинтересовать клиентов и привлечь на 
обслуживание в Восточно-Сибирский банк ПАО Сбербанк.  
Например, провести акцию, «Приведи партнера» в рамках которой 
годовое обслуживание расчетного счета в течение года становиться 
бесплатным, при условии привлечения  на расчетно-кассовое обслуживание в 
Восточно-Сибирский банк ПАО Сбербанк своих контрагентов или других 
организаций.  
Дополнительный офис №8646/070 переводит своих клиентов на 
дистанционное банковское обслуживание, и клиенты могут проводить платежи 
через «Сбербанк Бизнес Онлайн», а сдавать денежную наличность в банкомат с 
помощью услуги «Самоинкассация», следовательно, клиент может, в полной 
мере обслуживаться в банке даже не посещая Дополнительный офис.  
Также есть клиенты, которые категорически не хотят переходить на 





















Онлайн», E-Invoicing и услугу «Самоинкассация», аргументируя свое 
нежелание тем, что в силу своего возраста или еще каких либо причин не могут 
и не умеют пользоваться такими услугами.  В связи, с чем возможно ввести 
дополнительную услугу «Выезд консультанта по использованию продуктов 
банка».  
Иногда клиенту, необходимо получить какой либо документ, например, 
платежное поручение с отметкой банка или заверенную копию договора, 
подписанную счет-фактуру, справку об оборотах. Но сам директор не может 
приехать и получить документ – это одна из выявленных нами проблем в 
развитии комплексного обслуживания клиентов. 
Возникает потребность клиента в услугах курьерской доставки, и он 
легко может найти фирмы, которые с радостью обеспечат её удовлетворение. 
Но в таком случае, возможна потеря или разглашение конфиденциальной 
информации либо подмена документации. Бывают и обратные ситуации, когда 
клиенту необходимо подписать в банке какой-то документ, но нет возможности 
этого сделать.  
Проанализировав такую потребность, появилась идея реализовать услугу 
курьерской доставки в рамках дистанционного банковского обслуживания на 
базе системы «Сбербанк Бизнес Онлайн». 
Доставку можно организовать на базе собственной существующей в 
Сбербанке инкассаторской службы, что будет довольно дорого. Либо используя 
обычный легковой транспорт, но со средствами самообороны и защиты 
информации от изменения, повреждения либо хищения, например как 
государственная «СПЕЦСВЯЗЬ» - Служба специальной связи и информации 
Федеральной службы охраны Российской Федерации, структурное 
подразделение ФСО России, обеспечивающее правительственную связь. 
В системе «Сбербанк Бизнес Онлайн» необходимо добавить специальную 
вкладку: «Доставка курьером», после чего клиент сможет зайти в систему и 





















программе, обязательно нужно будет добавить дополнительную кнопку «Срок 
изготовления документа» или всплывающее окно, где будет, указанно в какие 
сроки будет изготовлен выбранный документ, и когда будет доставлен 
(некоторые справки изготавливаются до 5 рабочих дней). После формирования, 
клиенту приходит электронная копия, для того чтобы клиент мог ознакомиться, 
и при необходимости, сравнить с оригиналом при получении. 
Адрес доставки документа можно будет не указывать, так как в договоре 
при открытии расчетного счета указывается юридический и фактический адрес 
организации, при подключении системы «Сбербанк Бизнес Онлайн» эти адреса 
тоже указываются. Но возможно организовать доставку и на указываемый 
клиентом адрес. 
После того как заказанный документ будет изготовлен, прежде чем 
выезжать к клиенту курьеру необходимо будет проверить карточку с образцами 
подписей организации. Так как выдать документ можно только руководителю, 
который занесен в карточку и имеет при себе документ подтверждающий 
личность, либо доверенному лицу при наличии подписанной руководителем 
доверенности и документа подтверждающего личность. Еще можно будет 
созвониться с клиентом (все телефоны организации указаны в системе 
«Сбербанк Бизнес Онлайн») уточнить точный адрес, по которому будет 
произведена доставка документа и уточнить время, которое будет удобно 
клиенту.  Уточнив всю информацию можно выезжать к клиенту.  
При получении заказанного документа, клиент обязательно должен будет 
расписаться о получении документа и указать фамилию имя отчество, 
должность и дату получения. Эту информацию курьеру необходимо будет 
передать ответственным  сотрудникам обслуживающего Дополнительного 
офиса. 
График работы курьера будет с 9.00 до 18.00 в будние дни. В 9.00 курьер 
должен прибыть в служебный гараж, пройти медосмотр, получить путевой лист 





















№8646/070, чтобы ознакомиться с заявками на день, созвониться с клиентами, 
уточнить адреса доставки, согласовать с клиентом удобное время доставки. 
Составив примерный маршрут, можно выезжать к клиентам.  
В рамках данного дипломного проекта, и в связи с целесообразностью 
предварительно провести пилотный проект, курьерскую службу планируется 
развернуть на базе Дополнительного офиса 8646/0070, как тестовой площадки 
услуги. По завершении проектного периода, и, в случае положительного 
результата, целесообразней будет вывести курьерскую службу в отдельное 
структурное подразделение на уровне Красноярского отделения Восточно-
Сибирского банка. 
Стоимость за эту услугу можно включить в сумму за ежемесячное 
обслуживание расчетного счета. Но можно списывать отдельно с расчетного 
счета, за доставку документа. Стоимость доставки документов до клиента будет 
включать фиксированную оплату в размере 100 рублей и переменную часть 
оплаты по 10рублей за каждый километр пути свыше 5 километров.  
С целью внедрения новой услуги, сектор клиентских менеджеров 
Дополнительного офиса № 8646/0070 проведет обзвон клиентов подключенных 
к системе «Сбербанк Бизнес Онлайн» с целью ознакомления с новой услугой, 
выявления потребности ее использования и подключения. 
На начальном этапе планируется введение двух штатных единиц 
курьеров, имеющих разрешение на ношение оружия. Два курьера необходимы 
для обеспечения бесперебойной работы услуги в течение испытательного 
периода на случай отсутствия по какой-либо причине одного из курьеров.  
Среднемесячная зарплата сотрудника составит 24 000 рублей в месяц, с 
учётом федеральных и региональных надбавок. Отчисления работодателя на 
обязательное пенсионное страхование в Пенсионный Фонд России, на 
обязательное социальное страхование на случай временной 
нетрудоспособности и в связи с материнством в Фонд Социального 





















Обязательного Медицинского Страхования и взносы в Фонд Социального 
Страхования по травматизму составят 30,2% от заработка, что равняется 7 248 
рублей в месяц. 
В качестве транспортного средства выбирается автомобиль среднего 
младшего класса, например Reno Logan в базовой комплектации  стоимостью 
469 000 рублей. Этот автомобиль относится к бюджетным, станет оптимальным 
выбором, так как нас интересует функциональность, практичность, и самое 
главное – надежность. Обслуживание автомобиля и ремонт не создает 
трудностей.  
Брендирование, как например, у инкассаторских машин проводить 
нецелесообразно. Это связано с тем, чтобы машина курьера лишний раз не 
привлекала внимания.  
Сохранность документов обеспечит сейф стоимостью 6650 рублей, 
прикрепленный к автомобилю, таким образом, чтобы его нельзя было украсть. 
А так же средствами связи - радиостанция стоимостью 10661 рублей. 
Самооборона сотруднику будет обеспечиваться табельным оружием 
стоимостью 43 640 рублей. 
Для начала реализации услуги – «курьерская доставка» Дополнительному 
офису 8646/070 Красноярского отделения ПАО Сбербанк необходимо 
приобрести: 
 2 автомобиля Reno Logan в базовой комплектации  - 469 000 рублей; 
 2 сейфа – 6650 рублей; 
 2 радиостанции - 10661 рублей; 
 2 пистолета – 43 640 рублей; 
 стоимость обучения по обращению с оружием и мерам безопасности 
на 1 работника – 25 000 рублей. 
Таким образом, стоимость инвестиционного проекта (общая сумма 





















Выделение отдельного помещения для сотрудников нецелесообразно 
ввиду разъездного характера их работы. При необходимости существует 
возможность использования общего хозяйственного помещения. 
В разделе 3.2 я подробно рассмотрю и оценю экономический эффект от 
внедрения услуги «Курьерская доставка» в рамках усовершенствования 
комплексного обслуживания. 
 
3.2  Оценка экономического эффекта мероприятий по 
























Цель дипломного проекта заключалась в совершенствовании системы 
комплексного обслуживания корпоративных клиентов ДО  №8646/070 
Красноярского отделения ПАО Сбербанк. 
Для достижения поставленной цели были решены следующие задачи:  
 исследованы тенденции комплексного обслуживания корпоративных 
клиентов российского рынка банковских услуг; 
 проанализировано позиционирование ДО  №8646/070 Красноярского 
отделения ПАО Сбербанк на рынке банковских услуг Красноярского 
края; 
 разработана система мер по совершенствованию систем  комплексного 
обслуживания корпоративных клиентов ДО  №8646/070 Красноярского 
отделения ПАО Сбербанк на рынке банковских услуг Красноярского 
края.  
 оценена эффективность совершенствование системы комплексного 
обслуживания корпоративных клиентов ДО  №8646/070 Красноярского 
отделения ПАО Сбербанк на рынке банковских услуг Красноярского 
края. 
Дополнительный офис №8646/070 является, внутренним структурным 
подразделение Красноярского отделения № 8646 Восточно-Сибирского банка  
ПАО Сбербанк.  
В составе дополнительного офиса сформированы следующие 
структурные подразделения: 
- сектор обслуживания корпоративных клиентов; 
- сектор клиентских менеджеров; 
- сектор кредитных аналитиков. 
По состоянию на 1 января 2016 года количество открытых счетов 
дополнительным офисом № 8646/070 составило 4057, остаток средств на счетах 





















дополнительного офиса № 8646/070, позволила увеличить кредитовые обороты 
ряда клиентов в Сбербанке. На 1 января 2016 года среднедневные остатки на 
счетах корпоративных клиентов составили 233,1 млн. руб., что на 10,3 млн.руб. 
выше среднедневных остатков за аналогичный период прошлого года. 
Данные показатели свидетельствуют о стабильной работе 
Дополнительного офиса  №8646/070 Красноярского отделения ПАО Сбербанк. 
Вместе с тем, одной из основных задач Дополнительного офиса  
№8646/070 Красноярского отделения ПАО Сбербанк остается привлечение 
новых клиентов и удержание старых. Так как в Сбербанке не самые дешевые 
тарифы на услуги корпоративным клиентам, многие клиенты уходят 
обслуживаться в другие банки. Расчетно-кассовое обслуживание в 
коммерческих банках-конкурентах стоит дешевле, ставка по депозитам выше, а 
требования к потенциальным заемщикам по кредитованию ниже.  
В рамках дипломного проекта был определен ряд предложений, которые 
могли бы заинтересовать клиентов и привлечь на обслуживание в 
Дополнительный офис  №8646/070 Красноярского отделения ПАО Сбербанк. В 
результате с целью совершенствования системы комплексного обслуживания 
корпоративных клиентов банка было предложено внедрение дополнительной 
услуги  «Курьерская доставка».  
Отсутствие конкуренции  в данном сегменте услуг, так как услугу 
«Курьерской доставки» другие банки еще не предлагают, а простые курьерские 
службы не могут гарантировать такую же безопасность документов, как 
банковская, в перспективе повысит доходность и востребованость такой 
услуги. Срок окупаемости затрат на внедрение указанного мероприятия 5 лет, 
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